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ABSTRAGT
Background: The Community Eye Medical Clinic (CEMC) as a
speciilized eye hospital has been using the service perfor-
mance indicaiors for outpatient visits and financial indicators'
However, non-financial performance indicators were not yet
assessed.
Objectives: To analyze performance of CEMC with the Ba-
lanced Scorecard (BSC) perspectives (customer's perspec-
tive, internal process perspective, learning and growth per-
soective and financial perspective), and its interrelation among
each perspective, to identify the potentials and the develop-
ment plans of CEMC in Makassar
Methods: This was an explanatory research employing a
qualitative approach. Samples were selected using.a purpo-
sive sampling tehnique to include 100 respondents for the
customer performance and 43 respondents for employee per-
formance. The data were analysed descriptively'
Results: Applying BSC, performance of CEMC is 51 '00% and
this belongs to the category of less healthy' The interrelation
of each pespective starts with training to improve slaff capa-
city. Along with use of information technology and financial
peispective, this will improve staff productivity in the learning
and growth perspectives' Staff satisfaction will improve the
techn]cal quality related to the internal standard' This will lead
to increased number of visits and number of surgeries Staff
commitment and capacity' increased of service velocity and
development of customer capital are potential to be improved
The development plan includes making the performance based
on the reward system, the value creation process for cusiom-
ers and the development of the customer capital' The develop-
ment plans focuses on increased staff commitment and capa-
city (learning and growth perspective), improvement process
thiough reengineering and development of customer capital
throuih serviie attributes' relationship and image building'
Conc'iusion: Using BSC, we found a mismatch between high
customer satisfaction with low internal satisfaction' The ma-
nagement should improve the reward based on remuneration
syJtem, transparency on training opportunities to staff' and
develop integrated Planning'
Keywords'. balanced scorecard, performance achievement'
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ABSTRAK
Latar belakang: Balai Kesehatan Mata Masyarakat (BKMM)
sebagai rumahiakit khusus mata selama ini memakai indikator
kinerji pelayanan berupa kunjungan rawat jalan dan indikator
keuangan berupa real isasi penggunaan anggaran lndikator
kinerja non keuangan belum dini lai '
Tujuan: Untuk menganalisis kinerja BKMM dengan perspektif
Bilanced Scorecard (BSC, yaitu perspektif pelanggan' .per-
spektif proses internal, perspektif pembelajaran dan. penum-
iufrun ,i"n perspektif keuangan) dan menganalisis keterkaitan
kinerja masing-masing perspektif' menganalisis bagian yang
berootensi untuk dikembangkan dan rencana pengemoang-
annya.
Metlde: Studi ini adalah explanatory research dengan pende-
k"iun ,""uru kualitatif. Sampel dipilih secara purposif melibat-
kan sebanyak 100 orang untuk kinerja pelanggan dan 43 orang
untuk  pen i la ian  k iner ja  karyawan '  Data  d iana l i s is  secara
deskriptif.
i""ir,ki""ti" BKMM berdasarkan BSC adalah sebesar 51 '00%
dan termasuk kategori kurang sehat Adapun keterkaitan ma-
sing-masing kinerja yaitu pada perspektif pembelajaran dan
oe'iumnuftJn (berupa pelatihan, kapabilitas pegawai dan tekno-
iogi informasi) bersama dengan perspektif keuangan akan me-
niigkatkan kepuasan pegawai. Kepuasan pegawai selanjutnya
meiingfatkan t<ualitas teknis yang terkait dengan.standar inter-
naf ipJrspef.tit proses internal) yang akan meningkatkan ke-
ouasan pelanggan sehingga jumlah kunjunSal qgn cakupan
operasi akan mLningkat (perspektif pelanggan)'.Bagian yang
berpotensi untuk dikembangkan adalah peningkatan komitmen
pegawai, peningkatan kecepatan pelayanan dan pembangunan
' 
cuitome i ca pitil. Aduprn rencana pengembangannya dalah
pengembangan kapabilitas dan komitmen pegawal paoa per-
spe[tif pemnetalaran dan pertumbuhan' pengembangan proses
it i t" i""f  berupa penciptaan proses penciptaan ni lai  melalui
reengineering atas proses dan perbaikan berkelanjutan
terhaiap pros".. Adapun pada perspektif pelanggan adalah
rencana pengemoangan customer caplfal melalui atr ibut
produk/jasa, hubungan dan citra'
kesimiutan: Memlkai perspekti f  BSC ditemukan ketidak-
sesuaian antara kepuasan pelanggan yang t inggi dengan
kepuasan internal yang rendah' Pihak manajemen dapat mem-
p"iUuit i sistem pembagian jasa pelayanan berdasarkan sistem
r.utun"ru.i, keierbukaan informasi pelatihan kepada stafnya
dan penyusunan perencanaan secara terpadu dan terintegrasi'
Kata kunci: balanced scorecard' pencapaian kinerja'  balai
kesehatan mata masyarakat
PENGANTAR
Pelayanan kesehatan, termasuk rumah sakit'
merupak;n pelayanan publik yang sifatnya inta-
ngibte, oleh karena itu pengukuran kinerja pada
pelayanan kesehatan harus menggunakan uKuran
iinansial dan non-finansial.1'2 Ukuran efisiensi kinerja
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